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A kitöltő könyvtár neve 
ELTE EKSZ IKR Folyóirat-kezelő almunkabizottság 
 
 
1. A folyamat megnevezése 
A közbeszerzési eljárás(ok) keretében rendelt magyar és külföldi időszaki kiadványok reklamációs 
folyamata. 
 
 
2. A folyamat kódja 
 
 .....................................................................................  
 
 
3. A folyamat típusa 
 
 vezetési folyamat  alapfolyamat  támogató folyamat 
 
 
4. A folyamat célja 
A közbeszerzési tender(ek) keretében megrendelt, kifizetett, azonban nem beérkező, ill. 
hiányosan beérkező időszaki kiadványoknak a tenderben megadott reklamálási határidőn belül 
való pótoltatása vagy az ár visszatéríttetése. 
 
 
5. Folyamatgazda 
könyvtárvezető 
 
 
6. Kölcsönhatások  
6.1 A folyamat bemenete 6.2 A folyamat kimenete 
A közbeszerzési eljárás(ok) keretében rendelt 
magyar és külföldi időszaki kiadványok 
beérkezésének ellenőrzése és a hiány 
regisztrálása 
Az időszaki kiadvány (reklamált) füzetének 
érkeztetése 
Jóváírás kérése 
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7. A folyamatra vonatkozó jogszabályok, szabványok, szabályzatok 
7.1 Általános 7.2 Helyi 
 2011. évi CVIII. törvény a 
közbeszerzésekről és kapcsolódó jogszabályok 
 
 Hatályos közbeszerzési szerződés(ek) az 
ELTE és a belföldi, ill. külföldi beszállító 
partner között 
 ELTE pénzügyi és gazdálkodási 
szabályzata(i) 
 ELTE EKSZ SZMSZ 
 Könyvtárak SZMSZ-ei 
 
8. Erőforrások, feltételek 
Személyi: 
minimum középfokú szakirányú végzettséggel rendelkező könyvtáros (időszaki kiadványok 
beszerzéséért felelős személy) 
felsőfokú szakirányú végzettséggel rendelkező könyvtáros (a közbeszerzési szerződésben 
kapcsolattartóként megnevezett személy) 
 
Tárgyi: 
 számítógép, IKR, internet, közös e-mail, telefon 
 
Pénzügyi: 
cardex és/vagy papír alapú nyilvántartási jegyzék beszerzési költsége, telefonköltségek,  
 
9. Kritikus pontok 
- mivel a tagintézmények rendelési listái több feldolgozási folyamaton mennek keresztül, nem 
egyeznek a különböző listákon/stádiumban szereplő tételek (tagintézmények által leadott 
rendelési lista; EK által feldolgozott, összesített jegyzék; beszerzési partner(ek) által visszaigazolt 
jegyzék; EK által tagintézményeknek visszaigazolásként megküldött jegyzék; módosítás miatt újra 
küldött jegyzék) → kérdésessé válik, hogy mit reklamálhatunk jogosan és mit nem 
- az időszaki kiadványok beszerzéséért felelős könyvtáros nem jelzi, vagy nem a reklamációs 
határidőn belül jelzi a hiányt a reklamációs kapcsolattartóknak (a beszerzési partner(ek)nél 
és/vagy az Egyetemi Könyvtárnál). 
- nem működik a központi e-mail 
- nincs megfelelő visszajelzés a hiány regisztrálásáról (beszerzési partner és/vagy az Egyetemi 
Könyvtár kapcsolattartója részéről) 
- a kapcsolattartók (beszerzési partner(ek)nél és/vagy Egyetemi Könyvtár) tartósan nem 
elérhetők, a helyettesítésükre kijelölt kollégáknak nincs döntési/intézkedési jogköre 
- a hiány reklamálása után a folyamat ellenőrzése elmarad (valóban beérkezik-e a hiánypótló 
szám) 
- nem hozzáférhető a közös elérésű, a hiányokat, reklamációval és jóváírással kapcsolatos 
információkat tartalmazó jegyzék (az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartója készíti) 
- a hiánypótló szám beérkezésével a folyamat lezárása (nyugtázás) és a beérkezésről szóló 
visszaigazolás elmaradása (a tagintézményekben a reklamációt végző kolléga részéről az Egyetemi 
Könyvtár kapcsolattartója felé) 
- a hiánypótlás lehetőségének hiányában a jóváírás elmarad 
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10. A folyamat részletes leírása / folyamatábra 
 A tagintézmény felelőse a cardex és egyéb nyilvántartások alapján beazonosítja a hiányt. (Ld. 
A közbeszerzési eljárás(ok) keretében rendelt magyar és külföldi időszaki kiadványok beérkezésének 
ellenőrzése folyamatábrája) 
 A tagintézmény helyi gyakorlata alapján megvizsgálja, hogy van-e közvetlen reklamáció adott 
periodika esetében. 
 Ha igen, önállóan reklamál a közbeszerzési szerződés(ek), valamint az adott tagintézmény 
SZMSZ-ében és ügyrendjében foglaltak szerint. 
 Ezután értesíti a közbeszerzési szerződés(ek)ben megjelölt kapcsolattartót (Egyetemi 
Könyvtár) a reklamáció tényéről, aki azt bevezeti a közös reklamációs nyilvántartási 
jegyzékbe. 
 A hiánypótló szám beérkezésének felügyelete, a reklamáció lezárása, ill. ezek hiányában a 
további 2 reklamáció a tagintézmény felelőssége. 
 A 3. sikertelen reklamáció után a tagintézmény intézkedést kér az Egyetemi Könyvtár 
kapcsolattartójától, annak illetékes felettesét, a Gyűjteménykezelői Osztály vezetőjét 
tájékoztatja. 
 A hiánypótló szám beérkezésével a folyamat lezárásra kerül. A tagintézmény felelőse értesíti 
erről az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartóját. 
 Hiánypótlás hiányában az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartója jóváírás elindítását 
kezdeményezi, amelyről tájékoztatja a tagintézményben a reklamációért felelős kollégát. 
 Ha nincs közvetlen reklamációs lehetőség adott periodika esetén, a tagintézmény felelőse 
értesíti az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartóját a hiányról. A reklamációs folyamathoz 
kötelezően használandó központi e-mail címen (periodicals@lib.elte.hu). 
 Az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartója visszajelzést ad a reklamáció megtörténtéről és/vagy 
továbbítja a beszerzési partner(ek) válaszát. 
 A hiánypótló szám beérkezésének felügyelete, a reklamáció lezárása, ill. ezek hiányában a 
további 2 reklamáció az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartójának felelőssége. Ha adott 
periodika közvetlenül a tagintézmény címére érkezik, akkor a tagintézmény köteles a 
beérkezésről visszajelzést adni az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartója felé. 
 A 3. sikertelen reklamáció után az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartója tájékoztatja felettesét 
és folytatja a reklamációt a beszerzési partner(ek)nél a Reklamáció folyamata a beszerzési 
partner(ek)nél c. folyamatábrának megfelelően.                                                                                                 
 A hiánypótló szám beérkezésével a folyamat lezárásra kerül. 
 Hiánypótlás hiányában az Egyetemi Könyvtár kapcsolattartója jóváírás elindítását 
kezdeményezi, amelyről tájékoztatja a tagintézményben a reklamációért felelős kollégát.  
 
 
11. A fölérendelt folyamat kódja 
Gyűjteményszervezés → Dokumentum beszerzések folyamata – időszaki kiadványok (kód) 
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12. Dokumentálás 
12.1 Használandó dokumentumok 12.2 Keletkező dokumentumok 
a) közbeszerzési szerződés(ek) 
b) aktuális rendelési lista 
c) cardex 
d) reklamációs nyilvántartási jegyzékek 
e) NMF  
f) statisztikai táblázat 
a) e-mail(ek) és/vagy feljegyzés(ek) 
b) visszaigazolás a beszállító partnertől 
c) hiányokat, reklamációval és jóváírással 
kapcsolatos információkat tartalmazó jegyzék (az 
Egyetemi Könyvtár kapcsolattartója készíti) 
 
 
13. Folyamat indikátorok 
1.  Célértékek: Aktuális időszakra vonatkozó, a rendelési listán szereplő összes tétel beszerzése, 
ennek hiányában a jóváírások elérése. 
2.  Mennyiségi mutatók: Közbeszerzési szerződés(ek) keretében rendelt időszaki kiadványok 
aktuális időszakban történő gyarapodási adatai. 
3.  Vevői elégedettségmérés mutatók: Adott rendelési időszak végén visszajelzés kérése 
tagintézményektől. 
 
 
14. Mérés, értékelés 
Adatgyűjtés köre: A reklamált dokumentum(ok) számának aránya a hiánypótlás(ok) és jóváírás(ok) 
számához, valamint a megoldásra nem kerülő reklamáció(k) számához viszonyítva. 
Adatgyűjtés módja: Reklamációs nyilvántartási jegyzék és ahhoz kapcsolódó statisztikai táblázat 
alapján és/vagy NMF űrlap. 
Értékelés módja: Adott beszerzési partnernél a reklamált / hiánypótolt füzet(ek) és/vagy 
jóváírás(ok) aránya 
Mérési időszak: Az aktuális rendelési időszak (félév, év) 
 
 
15. Hatálybaléptetés dátuma 
 
 .....................................................................................  
 
 
16. Vezető jóváhagyása 
 
 .....................................................................................  
 
 
17. Módosítások 
Sorszáma Dátuma Leírása, jellege Engedélyező 
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Reklamáció továbbítása a 
periodicals@lib.elte.hu e-mailre 
Visszajelzés a reklamáció 
megtörténtéről 
Reklamáció megismétlése  
(3. alkalomig) 
A 3. sikertelen reklamáció után 
intézkedés kérése az EK 
illetékesétől (a feletteseinek 
tudomásával) 
A reklamáció folyamata 
 
  v   
 
 
 
 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
A hiány regisztrálása és a reklamáció elindítása 
 
Van közvetlen 
reklamáció? 
(helyi gyakorlat) 
IGEN
  N Reklamálás a Szállítónál 
(beszerzési partnernél) 
EK értesítése a reklamáció 
tényéről a periodicals@lib.elte.hu  
e-mail címen 
A hiányzó szám beérkezésének 
ellenőrzése a reklamációs ciklus 
leteltekor 
A reklamáció lezárása 
Beérkezett 
a példány? 
Pótolható a 
példány? 
Jóváírás kérése  
IGEN
  N 
IGEN
  N 
IGEN
  N 
NEM 
NEM 
NEM 
NEM 
Megtörtént a hiány 
pótlása (előfizetési 
éven belül)? 
EK értesítése a reklamáció 
eredményéről a 
periodicals@lib.elte.hu  e-mail 
címen címen 
